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Mua sdm tryc tuyén tai TPHCM ngay cang phat trién tuy nhién khéng it nguoi
tiéu dung e ngai vé mua phai hang gid, hang nhai, hang kém chét luong; lo so
hang héa nhan duoc khéng ding yéu céu; khi bj vi pham quyén loi thuong phai
twr gidi quyét, ngai mat thoi gian khiéu kién... Trén co sé phan tich hién trang vé
nhiing loi ich va rdi ro ma nguoi tiéu dung gdp phai, bai viét déng thoi kién nghj
mét sé bién phap nang cao hiéu qua cda hoat déng mua sdm truc tuyén.

Ter khéa: mua sdm trwc tuyén, Thanh phd H6 Chi Minh, nguwdi tiéu ding
Nhan bai ngay: 7/8/2020; dwa vao bién tap: 10/8/2020; phan bién: 26/8/2020; duyét

dang: 24/9/2020

1. DAN NHAP

Mua sdm trwc tuyén 14 mot dang
thwong mai dién t&r ma ngudi tiéu
dung tim mua san pham bang céch
trwc tiép truy cap trang web cla nha
ban 1é, cac trang mang xa hoi, app
mua sdm hoac qua st dung céng cu
tim kiém mua sdm. Theo Ao Thu Hoai
va cong suw (2016), dwa trén ban chét
va cac thanh phan tham gia trong giao
dich mua sam truc tuyén, cé thé phan
loai theo nhiéu cach khac nhau nhu:
giao dich doanh nghiép - doanh

’ Vién Khoa hoc xa héi ving Nam Bo.

nghiép B2B (Business to Business);
giao dich doanh nghiép - ngudi tiéu
dung B2C (Business to Customer);
giao dich nguwoi tiéu dung - doanh
nghiép C2B (Customer to Business);
giao dich ngwi tiéu dung - nguwoi tiéu
dung (Customer to Customer)... Nghién
ctru nay chi phan tich giao dich B2C,
do la dang thwong mai dién tlr ban Ié
san pham cda doanh nghiép, té chirc
hay ca nhan t&i nguwdi tiéu dung théng
qua cac giao dich truc tuyén.

Trong nhitng ndm gan day thuong
mai dién t& ndi chung va mua sém
trwc tuyén noi rieng da trd thanh xu
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hwéng phét trién & hau hét cac quéc
gia trén thé gidi. Tai Viét Nam, hién
nay thwong mai dién t&r la thi trwong
c6 mrc dd tang trwdng nhanh, 6n
dinh, ty Ié tang trwdng trong giai doan
2015-2018 trung binh dat trén
20%/nam. Nam 2015 doanh thu tw
thwong mai dién t&r chi dat 4,07 ty
USD, nam 2017 tang lén 6,2 ty USD
va dén ndm 2018 doanh thu da téng
gap hai lan so v&i ndm 2015, dat 8,06
ty USD (Cuc Thwong mai Dién t&r va
Kinh t& sb, 2019). Pau nam 2020, do
tinh hinh dich bénh COVID-19 xuét
hién tai Viét Nam, dinh diém la thang
3 va thang 4, dé han ché s lay lan
clia dich bénh Chinh phu da thwc hién
cach ly xa héi va gian cach xa héi, vi
vay nhu cdu mua sém tryc tuyén cla
nguwdi dan ting cao. Pén hét thang
5/2020, tai Viét Nam c6 khoang 44,8
triéu nguwdi tham gia mua sam tryc
tuyén, doanh thu dat khoang 10 ty
USD, gia tri mua sam tryc tuyén dat
khoang 225 USD/nguw&i/nam (Ngoc
An, 2020).

V&i loi thé 1a mot trung tdm kinh té -
x4 hoi I&n nhét cd nwéc, TPHCM la
dia phwong co thi trwong thwong mai
dién t&r phat trién so6i dong va manh
mé. Theo bao cao clha Hiép hodi
Thwong mai Dién tér Viét Nam (2020),
TPHCM dan dau ca nwédc vé chi sb
thwong mai dién tlr, ndm 2019 chi sé
giao dich gitra doanh nghiép va nguoi
tiéu ding (B2C) ctia TPHCM cao nhat
cd nwdc véi 89,8 diém, cao hon rat
nhiéu so v&i méc trung binh 46,2
diém cta cad nuéc. Didu nay dong

nghia v&i viéc ngudi dan & TPHCM
c6 nhiéu co hdi hon & cac dia phuong
khéac trong viéc mua sam truc tuyén.
2. PHWPONG PHAP NGHIEN CUrU
Nghién ciru tién hanh khao sat bang
hdi dinh lwong truc tuyén tr thang 5
dén thang 7 nam 2020. Mau nghién
cu duoc ldy theo phwong phap
thuan tién, cac bang héi dwoc gui
thdng qua mang internet (email, mang
x& hoi va cac dién dan). Nguoi tra 1oi
dap wng ndi dung nghién ctru c6 dd
tudi tlr 18 tudi tré 1én dang sinh séng
tai TPHCM, da va dang mua sadm tryc
tuyén trong khoang mét ndm qua. Sau
khi loai bo cac tra 1&i khéng hop I€,
két qua thu dwoc 206 bang tra 16i phu
hop d& dwa vao phan tich ndi dung
nghién ciru. Trong sb6 206 ngudi trd
|61 khao sat nay c6 52 ngwoi tra loi la
nam (chiém 25,2%), 154 nguwdi tra |oi
la n® (chiém 74,8%). Do tudi tra 1o
kh&o sat & nhom tudi tv 18 dén duwai
30 tudi c6 60 nguoi chiém 29,1%,
nhom tudi tr 30 dén dwéi 40 tudi c6
84 ngudi chiém 40,9% (chiém ty 1&
cao nhat), nhom tudi tv 40 dén duoi
50 tudi cé 45 nguwdi tra loi chiém
21,8%, nhém trén 50 tudi cé 17 ngudi
chiém ty 1& 8,2%. Trinh d& hoc van
cua nguoi tra 1&i &@ mirc d6 dai hoc tré
lén chiém ty 1& cao nhéat la 37,9%,
m&c cao dang, trung cap chiém
30,1%, cap 3 chiém 21,8%, cép 2 tr&
xudng chiém 10,2%. Nghé nghiép
ngudi tra 16 phdng van |a nhan vién,
cbng chire, vién chire chiém ty 1é cao
nhat véi 32,5%; chi san xuét, kinh
doanh, tw kinh doanh c6 ty Ié cao thw
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hai v&i 19,9%; thap nhat
la nhém cbng nhan vaoi ty
& 8,3%. Thu nhap trung
binh/thdng clia nguodi tra
I&i & mic kha cao, tap
trung & mc thu nhap tw
10 dén 20 trieu déng/
thang chiém 53,4%, mwc
thu nhap dwédi 10 triéu
déng/thang chiém ty lé
35,4%, mwrc thu nhap trén
20 triéu dong/thang chiém
11,2%.

Bén canh sé liéu khao sat dinh lwong,
nghién cu thwc hién 8 cudc phdéng
van sau dbi véi ngudi ban hang truc
tuyén, ngudi da va dang mua sam
trwc tuyén, dai dién chinh quyén, luat
sw. Théng k& mo ta sé liéu khao sat
dinh lwgng va phan tich dinh tinh tw
ndi dung cac cudc phdng van sau la
nhirng phwong phap chinh dwoc sk
dung trong bai nghién ctru nay.

3. KET QUA NGHIEN clru VA THAO
LUAN

3.1. Hién trang mua sam trwc tuyén
tai TPHCM

Mac du sb lwong bang tra I&i khao séat
thu thap dwoc con nhd, chua da dé
phan anh toan cuc bic tranh mua
sam tryc tuyén tai TPHCM nhwng két
qua nghién ctu phan nao cho thay cé
nhiéu van dé dat ra trong mua sam
trwec tuyén.

3.1.1. Mirc dé mua sdm truc tuyén
cua ngwoi tiéu dung TPHCM

Két qua khao sat cho thay, tuy nguoi
tiéu dung TPHCM da quan tdm nhiéu

Biéu dd 1. Mrc d mua sam tryc tuyén trung binh/thang

38,3%
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Nguén: Nguyé&n Thi Van, 2020.

hon dén hinh thlrc mua s3m tryc
tuyén nhwng mrc dd chwa nhiéu. Co6
38,3% nguoi trd 16i cho biét ho mua
sam tryc tuyén dwdi 5 lan/thang,
chiém ty 1& cao nhat, mirc d6 mua
sam trung binh trén 30 lan/thang chi
chiém ty I1& rat nhd v&i 6,3% cha yéu
tap trung & nhéom nguwoi tiéu dung tré
tudi (18 dén 29 tubi), chiém 76,9%
(Biéu d6 1). Nhirtng ngudi tré tudi nay
thwong la sinh vién, nhirng nguwdi maéi
ra trwong di lam théng qua mang
internet tim dich vu &n uéng, mua sam
trwc tuyén gia ré, giam gia, wu dai, cac
chuwong trinh khuyén méi...

3.1.2. Céac sén phdm dwoc ngwoi tiéu
dung TPHCM mua sam truec tuyén

Hién nay, hang hdéa mua sam truc
tuyén rat da dang, phong phu, t
nhirng sén pham dét tién nhuw 6 t6, xe
may, hang dién t&r dén cac san pham
co gia tri binh dan nhw hang tap hoa.
Nhom san phadm dworc tra 1&i lwa chon
mua sam tryc tuyén nhiéu nhat trong
thdi gian qua la nhém lwong thyec,
thwc phdm voi ty 1& 57,8%; tiép dén
nhém quan &o giay dép, ba 16, tui
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Bang 1. Cac san pham thuwéng dworc ngudi tiéu ding mua sam tryc tuyén

Nhém san pham Gidi tinh <
Nam N Tong

N % N % N %
1. Lwong thwe, thie pham 9| 17,3 [110 (71,4 | 119 |57,8
2. Bd gia dung 27 | 51,9 | 50 32,5 77 |37.4
3. Quan 4o, giay dép, ba 16, tai xach, trang strc... | 15 | 28,8 | 86 |55,8 101 (49,0
4. Bd cong nghé va dién to 36 | 69,2 | 47 {305 83 (40,3
5. Sach, van phong pham, hoa, qua téng 5 9,6 | 62 40,3 67 (32,5
6. Khac (ghi rd) 38| 18 |11,7 20 | 9,7

Nguén: Nguy&n Thi Van, 2020.

xach... chiém 49%; nhém db céng
nghé dién t& chiém 40,3%. Tuy nhién,
ty 1& mua sédm trwc tuyén cac nhém
san pham c6 sy khac nhau gitra nam
va ni, nam gi¢i quan tdm mua sam
trwc tuyén nhiéu nhat dén nhém dd
céng nghé va dién t& (chiém 69,2%),
trong khi d6 ni gi¢i quan tdm nhiéu
nhidt dén nhém lwong thuc, thuc
pham (chiém 71,4%) (Bang 1).

3.1.3. Mdrc dé hai long cua nguwoi
tieu dung trén cac kénh mua sdm
truec tuyén

Trong sbé 206 nguoi tra 161 khao sat,
90,1% nguwdi cho rang ho mua sam
trwe tuyén trén cac trang mang xa hoi:
facebook, zalo, viber, instagram...
Day la nhirng kénh c6 ty I1é ngudi mua
sam tryc tuyén cao nhat do tinh
truyén théng, hiéu rng xa hdi, dac biét
c6 thé mua hang héa cia ngwdi quen

v&i sw tin cay vé chat lwong san pham.

Kénh mua sdm qua cac website cta
doanh nghiép, siéu thi, cra hang kinh
doanh chiém ty & cao th& hai voi
75,2% téng s6 ngudi tra 161 khdo sat
Ilwa chon, ly do béi uy tin clda cac

doanh nghiép tao cho ho sy tin twéng.
Kénh mua sdm qua Gng dung mua
hang trwc tuyén cai dat qua cac app
mua sam ¢ 65% nguwdi tiéu dung lva
chon; kénh mua sam trén cac website
thwong mai dién t& nhw Shopee, Tiki,
Lazada... co ty l1é ngudi tiéu dung lya
chon & 29,6% (Biéu db 2).

Biéu dd 2 cho thdy, c6 37,9% ngudi
trd 1&i cho rdng ho hai ldng nhét khi
mua sam trwc tuyén trén website cla
doanh nghiép, siéu thi, ctra hang kinh
doanh bé&i v&i uy tin va sw chuyén
nghiép cuda noi ban, ngwoi ban, san
phadm khéach hang nhan dwoc thudng
dat yéu cau; 19,9% nguoi tra Idi hai
long nhét véi kénh mua sdm trén
mang x& héi. Phan I&n nguoi tiéu
dung mua hang qua kénh nay vi tin
twdng ngudi ban la ngwoi quen, san
phdm nhan dwoc thwodng dam bao
chat lwong, dung véi 1o gidi thiéu.
Tuy nhién, mét s ngwdi ban hang lgi
dung kénh nay dé ban hang khong
dam bao chét lwong, Ira ddo khach
hang. Ho gi¢i thiéu, quang ba nhirng
san phadm bat mét, hang hiéu nhung
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Biéu dd 2. Panh gia sy hai long ctia khach hang trén

cac kénh mua sam tryc tuyén

m Khéc(ghi
r6): 5,8%_,

® Ung dung mua
hang trye tuyén
cai dat qua app
mua sam:19,4%

Cactrang mang*&/

hai: facebook,
zalo, viber,
Instageame,...,
19,9%

Nguén: Nguyén Thj Van, 2020.

khi nguwdi tiéu dung nhan duoc
thwong la hang gia, hang nhai, kém
chéat lwong... vi vay lam gidm sw hai
long clia nguwdi tieu dung. Mot ngudi
tiéu dung cho biét: “Minh thuong mua
hang truc tuyén thdy hai long nhét la
mua trén cac web cua doanh nghiép,
siéu thj hodc céc dai ly phan phdi sén
phdm, béi nhitng noi nay ho lam &n
lau dai gitz uy tin cho doanh nghiép
nén khéng dam Icra déi khach hang,
ban hang chuyén nghiép. Mua cua
ngwoi than quen gidi thiéu trén cac
trang mang xa héi ciing réat tét nhung
han ché trong van dé van chuyén. Tuy
nhién, thi thodng ciing bi mac bay khi
cuén vao nhing livestream trén mang
x& hoi, hinh quéng céo rét dep, hép
dan nhung khi dat mua lai nhan duoc
sén phdm khéng ung y. Minh ttr chéi
khéng nhan hang thi suét ngay bj
nguoi ban goi lai lam phién” (ni, 38
tudi, cobng chic, quan GO Vép,
TPHCM). Trong khi d6, 19,4% nguoi
trd I&i hai 1ong nhat véi kénh mua sam
trwc tiép trén cac app mua sam; 17%

= Cacwebsite
thuong mai dién
tir (shopee.vn,
lazada.vn,
tiki.vn,
sendo.vn...)17,0
o

W Trén Website cla

ngwdi trd 1&i hai long nhét
v&i cac trang web thwong
mai dién t&¢ nhw Shopee,
Lazada... nhirng kénh mua
sédm nay tuy cé tién loi, dé
dang so sanh gia ca cung
mot loai mat hang & nhiéu
noi ban khac nhau nhwng
mét sb san phdm nhan dwoc
khéng dwgc nhw y ngudi
mua.

%

doanh nghiép,

siéu thi, cira hang

kinh doanh:
37,9%

3.2.4. Nhing yéu té nguwoi

tiéu dung quan tam khi mua
sam truec tuyén
Gia ca san pham; hinh dang, mau ma,
chat lwong san phadm; nguén gbc,
xuat x&, thwong hiéu san pham;
phuwong thire thanh toan 1a bén yéu td
dwoc ngwdi tra 1oi quan tdm nhiéu khi
mua sam trwc tuyén, trong do yéu td
gia ca san phadm dwoc 91,7% ngudi
tiéu dung quan tam (Biéu dd 3). Tuy
nhién, c6 sy khac nhau gilra cac
nhom tudi ctia ngudi trd 16i, theo két
qua khao sat, nhom tudi tr 18 dén 29
c6 ty & nguoi trd 160 quan tam dén
hinh dang, mau ma san phadm cao
nhat voi 86,7% (52/60 Iwa chon);
nhom tudi t» 30 dén 40 quan tam
nhiéu nhat dén gia cd san pham
chiém ty 1& 90,5% (76/84 Iwa chon);
nhoém tudi tv 41 dén 50 quan tam
nhiéu nhat dén xuit x& va thuong
hiéu san pham chiém ty 1& 82,2%
(37/45 Iwa chon), nhém trén 50 tudi
quan tdm nhiéu nh4t dén chirng nhan
cac tieu chudn cha san pham véi
64,7% (11/17 ngudi lwa chon). Diéu
do cho thay tam ly, nhan thic, diéu
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Biéu db 3. C4c yéu td nguwoi tiéu dung TPHCM quan tdm khi mua sam tryc tuyén

Ngudn gde xuat xu, thuong hiéu..
Gid ca san pham
Chirng nhan cdc tidu chudn clasan..
Hinh dang, maum3, chat lwong san..
Théng tin hau m3i, bao hanh san phdm
Phurong thirc van chuyén
Phuong thire thanh toan

Puoc kiém tra hang truwéde khi nhan..

Khac (ghi rd)
Nguén: Nguyé&n Thi Van, 2020.

kién kinh té... & mdi lra tudi khac
nhau sé dat ra cac tiéu chi lwa chon
san phadm khac nhau khi mua sam
trwc tuyén. Dai dién cta mot doanh
nghiép ban hang tryc tuyén ciing cho
biét: “... thuc té cho thdy c6 nhiéu yéu
t6 khach hang quan tdm khi mua hang
truc tuyén, da sbé nhing nguoi tré
quan tdm nhiéu hon dén vén dé hinh
thde, nhirng nguoi maéi lap gia dinh thi
quan tam nhiéu dén gia cg san pham,
nguoi trung tudi thi quan tam nhiéu
dén xuét xw, thuong hiéu san pham...
vi vy doanh nghiép mudn kinh doanh
truc tuyén thanh cong thi ludn phai cé
gdng dap img yéu cdu day di nhét,
cao nhat dé phuc vu déng dao khach
hang” (nam, 42 tudi, dai dién Phong

Kinh doanh doanh nghiép B.A, TPHCM).

Ngoai ra, mét sb yéu t6 khac nhw
duwoc kiém hang trwéc khi nhan va tra
tién, thdng tin hau mai va bao hanh
san phdm, phwong thirc van chuyén,
chi phi van chuyén... ciing duwoc

87,4%
91,7%

88,3%

86,4%
78,2%

ngudi tiéu dung quan tam khi mua
sam truc tuyén.

3.2. Loi ich va rai ro cua ngwei tiéu
dung khi mua sam trwc tuyén

3.2.1. Loi ich cda ngwoi tiéu dung

Loi thé cla mua hang truc tuyén la
nguoi tiéu dung c6 thé mua hang &
b4t c&» dau hay béat ky thdi gian nao.
Két qua khao séat vé Iwa chon nay co
97,6% nguwdi dong tinh. Bén canh dé,
nguoi tieu dung co thé dé dang so
sanh gia ca san pham t& cac ngudn
cung khac nhau ciing la mét lgi thé
I&n trong mua sam truc tuyén, dwoc
93,2% ngudi tra 16i dong y (Bang 2).

Mua sam tryc tuyén con gidp ngudi
tiéu dung tiét kiém thoi gian, chi voi
mot thiét bi dién tlr cé két ndi internet,
ngudi tiéu diang c6 thé mua duwoc
moén hang minh cdn ma khéng mét
thdi gian, chi phi cho di va vé, day 1a
mot trong nhirng tién lgi dwoc ngudi
tiéu dung danh gia cao, voi 91,3%
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Bang 2. Cam nhan cla nguwdi tiéu ding vé lgi ich cia mua sam tryc tuyén
Ao Khéng chéc/| Khéng 2
cac loi ich BONgy | “khong bist | déng ¥ Tong

N % N % N % N %
1. Tiét kiém dwoc thoi gian 188 91,3 14 6,8 4 1,9 | 206 | 100
2. Tiét kiém dworc chi phi 165 | 80,1 25| 12,1 16 | 7,8 | 206 | 100
3. C6 thé mua hang & bét cir dau,
bat ky thoi gian nao 201 | 97,6 5| 243 0| 00| 206 | 100
4. D& dang so séanh gia ca san
ph&m tlr cac ngudn cung khac sau| 192 | 93,2 9| 4,37 5| 2,4 | 206 | 100
5. jDu’(_yc nhan hang tai nha, khéng
mat cdng strc van chuyén 174 | 845 | 26 | 12,6 6| 29| 206 | 100
6. Hang hoa da dang vé chiing
loai va dé dang tim kiém hon 183 88,8 14 6,8 9 4,4 |1 206 | 100
7. Han ché tiép xdc, giam nguy co
lay nhié~m khi dich bénh COVID-19
dang dién bién phurc tap 169 82| 22| 10,7 | 15| 7,3 | 206 | 100

Nguén: Nguyé&n Thi Van, 2020.

ngudi trd 1o ddng y. Bac biét hinh
th('c mua sdm trwc tuyén phat trién
con giup cho nhirng ngudi c6 hoan
canh kho khan nhw nguwdi gia, ngudi
khuyét tat, 6m dau, ngu®i co con
nho... c6 thé dat mua san phdm ma ho
mong muén mét cach dé& dang. Mét
ngudi tieu dang bi khuyét tat cho biét:
“Truréc day du c6 ndm mo ciing khéng
nghi mua hang héa lai dé dang nhuw
thé nay. Hi tréc mubén mua gi,
mudn &n gi ciing phai nhé nguoi than
mua cho, c6 nhe¢ thi lic nao ho ranh
m& mua cho minh duwoc, bay gio
khéng phai nh¢o ngwoi mua cho nira,
trén mang nhiéu hang héa tha hé lua
chon, mudn &n gi muén mua gi dat 1a
ho giao hang tan noi, thich mua hang
cta nwdc ngoai cling dwoc” (nam, 52
tudi, quan Binh Thanh, TPHCM).

Ngoai ra, cac doanh nghiép hién nay
dang kich cau trong viéc mua sém

trwc tuyén, thwdng dwa ra cac chinh
sach gidm gia, wu dai, khuyén mai khi
nguoi tieu dung dat hang trwc tuyén,
vi vay, mua sadm tryc tuyén con tiét
kiém dwoc chi phi (80,1% nguwoi tra
I&i déng y). Cung véi d6, ngudi tiéu
dung dwoc nhan hang ngay tai nha
nén tiét kiém dwoc coéng strc van
chuyén hang hoéa (84,5% nguoi tra 1o
ddng y). Hién nay, tinh hinh dich bénh
COVID-19 dién bién phrc tap, vi vay
mua sam trwc tuyén phat trién gitp
ngudi dan han ché tiép xic, gidm
nguy co lay nhiém, diéu do dem lai loi
ich rat I6n cho nguwdi tiéu dung.

3.2.2. Rdi ro ngwdi tiéu dung
thwrong gdp phai trong mua sam
truec tuyén

Mua sam trwc tuyén tuy c6 nhiéu tién
loi, song nhiéu lan ciing gap phai
nhirng van dé khong hai long. Trong
s6 nhitng nguoi trad Idi, c6 87,9%
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ngwdi cho rang ho da tng bi ngudi
ban hang giao sai san pham, san
phdm nhan dwoc khéng wng y, day la
van dé nguoi tiéu dung gap phai
nhiéu nhat trong mua sédm tryc tuyén;
35,9% ngudi trd |&i cho rang da tirng
bi mua phai hang gia, hang nhai so
v&i treng bay, gidi thiéu; 44% nguoi
cho rang ho thwéng nhan hang cham
hon so v&i théa thuan luc dat hang.
Bén canh d6, ngudi tiéu dung con bij
hiy don hang khong ly do (31,6%);
khéng dwoc thu hwdng cac dich vu
hau mai sau ban hang (25,2%); giao
thiéu hang khuyén mai (16,5%)... chi
9,2% ngudi tra 1o cho biét khéng gap
cac van dé nao trong mua sam truc
tuyén (xem Biéu db 4).

Tai TPHCM hién nay c6 nhiéu app
tién loi d& mua sa&m, dat do an thirc
udng véi nhirng 1&i gidi thiéu hap dan,
hinh &nh bat mat, gia ré nhung nguoi

Biéu d6 4. Mot sb van dé ngudi tieu diung gap phai khi mua

sam tryc tuyén

Giao sai sin pham, sinpham nhan deockhongumgy
Giaohangchjm

Giaothieu hangkhuyen mii

Giao hanghongnhwngkhong thu hot lai

Bing sai gia

Hity don hangkhongly do
Sanphamkhong cdnhinmac
Dittien coc hoiie chuyfm tién1dima khongnhan duwoc..
Mua phai hang @i, hangnhai
Khong dheoe thu hwdng cac dich vy sauban hangva..
Khong dwge boi thirong thiet hai khi st dung san..

Khong gip cicvan dénao néu trén

Nguén: Nguyé&n Thj Van, 2020.

tiéu dung khi nhan dwoc hang thi chat
lwong khong nhw y. Mét ngudi tiéu
dung cho biét: “Minh hay chon mua
tryc tiép san phdm ter doanh nghiép,
tir dai ly phan phéi sdn phdm dé tranh
rdgi ro. Tuy nhién thi thoang ciing bi
hdp dan béi nhing qudng béo hinh
anh bt mat, gia ré, dic biét 1a hang
quan 4o, giay dép, phu kién hodc db
&n udng. Nhiéu khi thdy qudng céo
hdp dén gia ré nén dat mua thi cho
biét, néu khéng ung y lan sau khong
mua néta. Song, da phan nhing san
phdm minh dat mua & nhing nguoi
khéng quen biét, khdng cé thuong
hiéu thi chat lwong khoéng giéng nhw
qudng cdo, déng nghiép minh ciing
thwong méc phai nhimg vén dé nay
giéng minh... V4n dé bdo mat thdng
tin c& nhan & Viét Nam con kém nén
mua hang truc tuyén rat ngai thong tin
ca nhan bj ro ri, gay phién toéi” (ni,
37 tudi, nhan vién, quan Pha Nhuan,
TPHCM).

Co6 trwong hop
théng tin ca nhéan
(s6 dién thoai, dia
chi) cua nguoi
mua hang khi mua
sam tryc tuyén bi
ké xau loi dung.

§7,9%

3.2.3. Ung xtr cha
ngwoi tiéu dung
khi gap phai
nhieng rai ro

Két quad khao sat
cho thdy, khi mua
sam truc tuyén,
néu san pham
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nhan dwoc khdéng wng y, nguwoi tiéu
dung co rat nhiéu cach phan &ng khac
nhau. 88,3% ngudi thwdng chia sé
diéu d6 voi ngwdi than, ban bé hay
ddng nghiép ctia minh dé phong tranh,
rat kinh nghiém, day la phwong an
dwoc nhiéu nguwdi trd 161 lwa chon
nhat. Phuwong an lya chon thr hai v&i
ty 1& 80,6% d6 Ia nguoi tieu ding s&
phan anh tryc tiép véi doanh nghiép,
noi ban hang hoac ngwdi ban hang
hodc ho sé& binh luan, nhan xét trwc
tiép trén app mua sédm. 62,6% ngudi
tra loi du that vong nhwng ho bd qua,
sé dat va mua san pham khac, va sé
khéng mua san phdm & noi d6 hoac
khdng mua cua nguwoi do nirva; ty Ié
nguwi tra 1&i chia sé blrc xac khi nhan
san pham khéng wng y Ién mang xa
héi d& moi ngudi biét 1a 56,8%. co
44,2% nguwdi cho rang, tly theo gia tri
ctia san pham ho cé nhirng phan trng
khac nhau. Mét ngudi tiéu dung cho

Biéu d6 5. Phan (rng ctia ngudi tiéu dung néu san phdm nhan

dwoc khong dung yéu ciu

Phan anh véi bao chi, cung cap théngtin cho co. .-

Bé qua, str dungsan phim khac, lin sau khéngmua. .
Tur ke phuc, lin sau vin tiép tue mua sin pham
Chin sé trén mang x4 hdi dé moi nguoi biét tay chay..
Chia sé voi nguot than va ban be, dong nghiép xung. .
Phén anh hodie khiéunai thong qua Chinh quyén va..
Phan anh hodc khieunai thong qua cac co quan quén. .
Tity theo gid tri cita san phém dé cé nhimg cach..

Phandnh trire tigp vé1 DN, noi ban hang, nguot ban..

Khonglam gi trong $6 cac hanh dong trén

Nguén: Nguyé&n Thi Van, 2020.

biét: “Nguoi tiéu dung tuy khé tinh
nhung ciing dé thuong I1dm, thuong
nhimg san phdm c6 gia trj nhé ho sé
bé qua, chi gop y véi ngudi ban, néu
nguoi ban nhan 16i va biét thay déi lan
sau ho sé mua tiép. Bén than minh
mua sén pham co gia tri khodng 500
ngan tré |én néu nhan hang khéng dat
yéu c4u minh sé yéu cau bén ban dbi
lai hang, néu ho khéng déi lai san
phdm ung y cho minh, minh sé n6i véi
ban bé déng nghiép khéng mua & do
nira, nhiimg san pham cé gia trj cao tcr
1 triéu tré 1én minh sé yéu céu déi trd
hang lai cho bang duwoc, néu khong
minh sé chia sé trén mang hodc phan
anh véi co quan chire ndang (nam, 30
tudi, vién chirc, quan Binh Thanh,
TPHCM). Tuy nhién, chi 7,3% nguoi
tra I&i cho biét ho sé& phan anh véi bao
chi, cung cédp théng tin cho cac
phwong tién truyén thong; 8,3% nguoi
cho biét ho sé& phan anh théng qua
chinh quyén dia
phwong, chi 5,3%
ngwdi cho biét sé
phan anh hoac
khiéu nai théng
qua cac co quan
quan ly hoac Héi
Bao vé nguoi tiéu
dung (Biéu dé 5).
Biéu d6 6 cho
thy nguyén nhan
ngwdi tiéu dung
thwong it phan
anh dén cac co
guan chirc nang
dé bao vé quyén
loi cia minh la do
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ngai thd tuc khiéu nai phién phtc
(90,3%); ngai méat thdi gian (87,4%);
ngai tbn kém chi phi (81,1%); khong
tin vao co ché bao vé quyén loi nguoi
tiéu dung (68,9%); khéng biét cac co
quan, t6 chirc nao dé nhd khiéu nai
(50,5%)... Bén canh do6, cé 85,9%
ngwdi cho rang van dé khong nghiém
trong dén muc phai khiéu nai vi
nhirng san phdm mua sam tryc tuyén
thuwong co gia tri khéng 1én dén mac
phadi khiéu nai, thwéng hai bén tw
thwong lwong véi nhau, néu khong
dat dwoc théa thuan, ngwdi ban
khéng gidi quyét théa dang, thuwong
ngudi tiéu dung sé chiu thiét hai nhiéu
hon, nhwng vé lau dai ngudi ban ciing
sé bi thiét hai do uy tin bi anh huwéng.

Ngoai ra, s6 liéu khao sat ciing cho
thay c6 86,4% nguwoi tra 1o cho rang
khong biét Luat Bao vé quyén loi

Biéu db 6. Nguyén nhan nguwdi tiéu dung it phan anh, khiéu

nai dén co quan chirc néng

Khong co thongtin 1 ting vé ngwoi co .
Khénglién lac duoc voi ngudi cd trich. .
Khongbiét cac co quan, to chire nao dé. .-
Khéngbiét cac thi tue khignnai

Neai mit thoi gian

Ngai tn kém chi phi

Neai thu tue phién phie

Khéngcd nguei dong hanh
Khéngtin vao co ché bao vé nguai tiéu..

Sokhéngdii ca 56 dé khiéunai thinh cong
Vin & khongnghiém trong dén mitc.

Khic (ghi 16) -

Nguén: Nguyé&n Thi Van, 2020.

ngudi tiéu dung trong mua sédm truc
tuyén, 88,3% ngudi tra 16 khong biét
cac td chirc nao bao vé quyén loi
nguoi tiéu dung trong mua sém truc
tuyén. Day ciing 1a mét trong nhirng
nguyén nhan dan dén nguoi tiéu ding
ngai phan anh, khiéu nai khi bi vi
pham quyén lgi cia minh. Mot luat sw
(nam, 45 tudi, Van phong Luat sw D.A,
TPHCM) chia sé: “Trong thoi gian qua
cling c6 mét s6 khach hang dén nho
tr van thd tuc dé khiéu nai doanh
nghiép khi ban hang khéng dung tiéu
chuén, chét lwong, hang gid, hang
nhai. Phan I6n nguoi tiéu dung khéng
biét nhor co quan quan ly nao dé hé
tro ho gidi quyét khiéu nai. Truéc day,
nguoi tiéu dung thwong hay truc tiép
dén van phong Héi Tiéu chuédn va béo
vé nguoi tiéu dung TPHCM tai quéan 1
dé phan énh, nhung ttr cudi ndm 2018
H6i Bdo vé quyén
logi ngwoi tiéu dung
dwoc tach ra khaoi
day nén ter dé dén
nay nguwoi tiéu dung
TPHCM kh& Idng
ting trong viéc khiéu
nai. Hién nay, néu
muén khiéu kién,
khiéu nai, nguoi tiéu
dung sé lam don
g lén S& Codng
thuwong TPHCM b
phén thanh tra sé
tiép nhan don, hodc
gt Cuc Quan ly thj
tromg TPHCM. Bén
canh doé, Cuc Canh
tranh va Bao vé nguoi

87,4%
81,1%
90,3%

85,9%
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tiéu dung da cung cép sé dién thoai
néng dé nguoi tiéu dung goi dién
phdn &nh”. Y kién trén cho thay du da
c6 Luat Bdo vé nguwoi tiéu dung, nhiéu
quy dinh vé bao vé ngudi tiéu dung
nhwng nguwoi tiéu dung van loay hoay
tim nguwoi hé tro khi bi vi pham, nhirng
théng tin vé co quan chirc ndng bao
vé ngudi tieu dung chwa thuc sy dén
V@i ngudi dan.

Theo két qua khao sat, cd 168/206 (ty
& 81,6%) ngudi da tirng coO nhirng
phan &ng khi bi vi pham quyén loi.
Trong sb d6 cé 73,8% y kién cua
ngudi trd 16 cho biét ngwdi béan
thwong cham tra &0 ngudi tiéu dung,
60,7% y kién cho biét ho dwoc giai
quyét khéng thda dang, 58,3% y kién
cho biét ho kho lién hé dé khiéu nai,
56,5% y kién cho rang nguoi ban cb
tinh trén tranh trach nhiém, chi 38,7%
y kién ctia nguoi tra 1o cho biét nguoi
ban co tradch nhiém va giai quyét hai
long nguoi tiéu dung. Qua d6 co thé
thdy céach thrc gidi quyét cia nguoi
ban dbi véi nhitng phan anh cla
ngwdi tieu dung chwa kip thoi, ty 1€
nguwdi ban hang gidi quyét thda dang
cho nguoi tiéu dang con thip. Pay 1a
mot trong nhirng nguyén nhan khién
ngwdi tiéu dung e ngai khi tham gia
mua sam truc tuyén.

4. BIEN PHAP NANG CAO HIEU QUA
TRONG MUA SAM TRUC TUYEN
TAI THANH PHO HO CHi MINH

Mua sédm tryc tuyén c6 nhiéu wu diém
va duwoc khuyén khich phat trién, tuy
nhién, hinh thirc nay dang tiém an
nhiéu rdi ro (mua phai hang gia, hang

nhai, hang kém chét lwong, sédn pham
nhan dwoc khéng wng y, chinh sach
bao hanh kém, ro ri théng tin ca
nhan...). Vi vay dé giao dich mua sam
trwc tuyén an toan va hiéu qua can
gidi quyét tbt mdi quan hé gitra ngudi
tiéu dung, nguwdi ban hang (doanh
nghiép, ctra hang, dai ly, ca nhan) va
cac co quan quan ly.

4.1. D6i v&i ngwdi tiéu dung

Khong thé phd nhan nhirng loi ich ma
mua sam truc tuyén dem lai, nhwng
dé han ché rai ro, nguwdi tiéu dung can
phai tw bao vé minh. Ngu&i ti€éu dung
nén chon cac trang web uy tin hoac
ngu®i ban hang than quen khi mua
sam, khdng nén bi cubn vao nhirng
quang cao hap dan, dic biét quang
cao cua nguwdi ban hang khéng quen
biét trén cac trang mang xa hoi. Nguoi
tieu dung khéng nén qua tin twéng
vao nhirng hinh anh minh hoa cula
ngudi ban, nén héi ki vé cac théng tin
cta san pham minh can dat mua, va
nén mua & nhirng noi cé chinh sach
duwoc kiém hang trwéc khi nhan va tra
tién. Néu khéng chac chan nguén géc
cta sadn pham ciing nhv mirc dd tin
cady cla nguoi ban thi khéng nén
mua.

Két qua khao séat cho thay, ngudi tiéu
dung thwdng gdp mét sé van dé
khéng wng y khi mua sé&m trwc tuyén.
Vi vay, néu mua hang héa cé gia tri
I&n, trwdc khi dat mua hang truc
tuyén, ngudi tiéu dung nén tim hiéu ky
cac diéu kién va diéu khoan cla trang
web, dac biét 14 nhirng diéu khoan vé
bao hanh, tra lai hang, giao nhan...
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Nguwoi tiéu dung nén than trong khi
dat mua san pham cé gia ré hon gia
tri that cia no. C6 thé sé& cé nhirng
chuong trinh khuyén mai, gidm gia
nhung trudc khi dat mua can héi ky
thdng tin vé san phdm dang giam gia
nhw chinh sach dbi trd hang, bao
hanh, chét lwong sadn phadm... bdi
thwong nhirng hang giam gia sau sé
c6 chinh sach hau maéi it hon. Néu dat
mua san phdm & nhirng noi la ho&c
nhitng ngwdi khoéng quen biét nén
tham khao cac danh gia, binh luan
cta nhitng nguwdi da mua trudc dé dé
c6 nhirng quyét dinh phu hop.

Ngoai ra, khi mua sam trwc tuyén,
ngudi tiéu ding can can trong voi viéc
cung cép théng tin ca nhan, chi cung
cdp nhirng théng tin can thiét lién
quan dén giao dich, khéng nén cung
cap nhirng théng tin chi tiét dé tranh
ro ri thong tin.

4.2. P6i v&i ngwei ban

Tao dwng uy tin, niém tin di voi
khach hang la yéu té quan trong nhat
gilp nha ban |é thanh cong trong linh
vuc ban hang truc tuyén. D& lam
dwoc diéu dé cac doanh nghiép va ca
nhan ban I& tryc tuyén tai Viét Nam
néi chung va tai TPHCM ndi riéng can
dé cao va thuc hién tét cac van dé
dao dirc trong kinh doanh truc tuyén,
thwc hién hoat déng kinh doanh bén
virng, tao sy lan téa tich cwc trong
cong déng ngudi tiéu dung trwc tuyén.
Bén canh dé, nguoi ban can tuan tha
cac quy dinh, quy chun, tiéu chuan
vé hang hoa khi kinh doanh tryc
tuyén.

Nguwdi ban hang trwc tuyén can tao
diéu kién thuan loi cho khach hang
gidm thiéu thoi gian mua sdm théng
qua xay dwng hé théng tiép nhan, xt
ly théng tin va tra 11 khach hang mot
cach nhanh nhét, thywc hién giao hang
dung thoi gian, nhanh chong, chuyén
nghiép. Ngwdi ban hang nén thyc
hién theo dung cam két véi khach
hang, néu c6 phan anh cta khach
hang nén gidi quyét nhanh chong, cé
phuwong an déi trd hang hop ly theo
dang quy dinh, khdong né tranh giai
quyét hay tlr chdi trach nhiém voi
khach hang. Hién nay, cac dich vu
ban hang tryc tuyén & Viét Nam hau
nhw réat it khi cho tra lai hang, vi vay,
nha ban 1& nén cé chinh sach cho ddi,
tra lai hang voi diéu kién khach hang
phai chiu phi van chuyén va phi tra lai
san phadm. Cac trang web ban hang
trwc tuyén nén tich hop ché dd cong
khai binh luan cia nhirng ngu®i mua
hang trwéc dé, dé giup cho nguwdi tiéu
dung dé dang hon trong viéc dua ra
quyét dinh va ciing cho thay dwoc tinh
minh bach cuta viéc mua ban.

Nguwdi ban hang trwc tuyén can bao
mat thdng tin cua khach hang. Cac
doanh nghiép ban hang truc tuyén
can xay dwng co ciu té chirc, quan ly
dé bao mat thdng tin theo tiéu chuan
qudc té vé quan ly théng tin trong giao
dich trwc tuyén nham tang doé tin cay
va an tam cho khach hang.

4.3. B6i vé&i cac co’ quan chirc nang

Sé liéu khdo sat cho thay, trong sb
nguoi tra 101 bang hoi cé 86,4% ngudi
trd 1&i cho radng chwa biét dén Luat
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Bao vé nguwoi tiéu dung trong mua
sam trwc tuyén, hodc co6 nghe toi
nhung khéng biét cu thé thé nao;
88,3% ngudi tra 16 khong biét td chire
nao bao vé quyén loi ngudi tiéu dung.
Diéu d6 cho thdy phap luat bao vé
quyén loi nguoi tiéu dung con xa la
véi ngudi dan. Day 1a van ban luat rat
can thiét va cé y nghia sat thuc véi
ngwdi dan, vi vay chinh quyén dia
phuwong can tuyén truyén, phd bién
Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu ding
néi chung va Luat Bao vé nguoi tiéu
dung trong thwong mai dién t&r noi
riéng dé nguoi tiéu dung hiéu rd hon
vé quyén lgi va nghia vu cta minh.
Bén canh d6, chinh quyén cac cap
can tuyén truyén, phd bién rong réi
hon nhitng noi ngudi tiéu dung cé thé
dén tryc tiép dé phan anh, nhe hé tro
khi ho bi vi pham quyén loi ctia minh.
B Céng thwong can phdi hop véi cac

TAI LIEU TRICH DAN

don vi, cA nhan té chirc cac l6p tap
hudn vé dao d@c kinh doanh nham
nang cao nhan thc va trach nhiém
clia ngudi ban hang truc tuyén.

Céac co quan quan ly nha nuwéc can
xay dwng, hoan thién cac quy dinh
phap luat dé phéat trién kinh doanh
trwc tuyén, déng thoi bdo vé loi ich
nguoi tiéu dung.

Cong tac thanh tra, kiém tra, x¢ ly vi
pham phap luat trong linh vywc mua
sam tryc tuyén can dwoc thwc hién
thwong xuyén, nhanh choéng, kip thoi,
khéng dé& khi ngwdi tiéu dung bi vi
pham quyén loi, c6 khiéu nai méi bat
dau thanh kiém tra. Hoat ddng nay
dién ra thuwéng xuyén gop phan han
ché nhirng hanh vi vi pham trong giao
dich trwc tuyén, mang lai loi ich tron
ven va hiéu qua cho cac bén tham
gia. O
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